







1.1 Latar Belakang Masalah 
Perkembangan dunia otomotif kendaraan bermotor roda empat semakin 
memperlihatkan kemajuan dan peningkatan pada semua aspek. Misalkan : jasa 
perawatan kendaraan roda empat yang dilakukan oleh mekanik dan hasilnya akan 
nampak setelah kendaraan selesai. Industri jasa otomotif merupakan salah satu 
layanan purna jual bagi pemilik kendaraan yang dilakukan oleh sebuah 
perusahaan untuk melakukan perawatan/perbaikan kendaraan. menjamurnya 
bengkel perawatan/perbaikan kendaraan merupakan respon dari meningkatnya 
produksi kendaraan dan pengguna kendaraan. 
Perkembangan industri jasa telah menunjukkan keunggulannya, 
dibeberapa Negara sebagai contoh Amerika Serikat 70 % dari GNP dan 80 % 
tenaga kerjanya bergerak di bidang Jasa. Industri Jasa merupakan kekuatan 
ekonomi yang dominan dalam dunia industri saat ini, dengan proyeksi 
pertumbuhan yang cendrung meningkat sepanjang waktu. (Nasution, 2006). 
Industri jasa otomotif atau bengkel perawatan/perbaikan kendaraan terdiri 
dari empat kriteria yaitu: 1) bengkel resmi (authorized service centers) atau 
bengkel ATPM (agen tunggal pemegang merek) melayani kendaraan pada merek 
tertentu yang telah memiliki lisensi dari merek tersebut; 2) bengkel umum 
merupakan bengkel yang melayani kendaraan dari berbagai merek ; 3) bengkel 
khusus atau spesialis merupakan bengkel yang melayani perawatan/perbaikan 
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pada kekhususan sistem dari kendaraan, contohnya: bengkel spesialis AC. 
Bengkel resmi dalam penilaian kinerja mengacu pada formulasi yang telah 
ditetapkan oleh perusahaan pusat, namun bagi bengkel umum dan khusus dalam 
meningkatkan kinerja perusahaan umumnya masih menggunakan evaluasi yang 
parsial. Sistem penilaian kinerja yang feasible dapat digunakan untuk memberikan 
solusi bagi indusri jasa otomotif terkhusus pada bengkel umum dan bengkel 
spesialis. 
Kondisi ini tentu saja berdampak pada persaingan yang semakin ketat, 
sehingga menuntut setiap bisnis bengkel mobil untuk mampu bertahan hidup dan 
dapat terus berkembang. Hal penting yang perlu diperhatikan oleh perusahaan 
adalah terus mempertahankan pelanggan yang telah ada dan terus menggarap 
pelanggan–pelanggan potensial baru agar jangan sampai pelanggan meninggalkan 
perusahaan menjadi pelanggan perusahaan lain. Salah satu cara yang dapat 
dilakukan adalah dengan meningkatkan citra merek (Brand Image). Hal tersebut 
sesuai dengan pendapat oleh Isamani dalam Bastian (2014) bahwa tanpa citra 
merek yang kuat dan positif, sangatlah sulit bagi perusahaan untuk menarik 
pelanggan baru dan mempertahankan yang sudah ada.  
Citra merek merupakan konsep bisnis yang harus di pantau secara terus 
menerus oleh setiap perusahaan. Dengan adanya Brand Image yang positif dimata 
konsumen dapat meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap merek, hal 
tersebut sejalan dengan studi yang dilakukan oleh Fianto et al., (2014) yang 
menemukan bahwa Brand Image berpengaruh signifikan terhadap Brand Trust. 
Selain itu, Brand Trust juga dapat dibentuk melalui Service quality, seperti Tam 
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dalam Chinomona et al., (2013) yang menjelaskan bahwa Service quality 
berpengaruh signifikan terhadap Brand Trust. Kemudian juga dalam 
meningkatkan kepercayaan konsumen terhadap merek juga perlu memperhatikan 
sejauh mana konsumen puas terhadap merek tersebut, seperti dalam penelitian 
Chinomona et al., (2013) yang menemukan bahwa Brand Satisfaction 
berpengaruh signifikan terhadap Brand Trust.  
Tabel 1.1 
HASIL WAWANCARA SURVEI AWAL MENGENAI KEPUASAN 
KONSUMEN AKAN LAYANAN PERGANTIAN SPAREPART 
Jawaban Jumlah Responden Persentase (%) 
Puas 8 80.0 
Tidak Puas 2 20.0 
Total 10 100.0 
Sumber : Lampiran 3, Data Diolah 
Berdasarkan Tabel 1.1 dapat diketahui pada bengkel Toyota Jemursari 
layanan, ada 2 responden merasa tidak puas akan penggantian spare parts yang 
ada memiliki kecenderungan diarahkan penggantian cukup banyak, sehingga saat 
pembayaran menjadi sangat mahal. Demikian juga didapatkan ketidakpuasan akan 
masa waktu service garansi hanya satu tahun, bagi mereka yang jarang 
menggunakan mobil maka tidak sempat menggunakan fasilitas gratis service ke 
dua dan ketiga karena waktu berlaku kartunya sudah habis sehingga 
mengecewakan konsumen Toyota dan dapat beralih ke produk lain.  
Penelitian yang berkaitan, dengan judul “Pengaruh Brand Image, dan 
Service quality terhadap Brand Trust dengan Brand Satisfaction Sebagai 




1.2 Perumusan Masalah 
Berdasarkan fenomena diatas, maka dapat dirumuskan masalah lebih rinci 
sebagai berikut: 
1. Apakah Brand Image berpengaruh terhadap Brand Satisfaction pada 
Bengkel Resmi Auto 2000 Jemursari Surabaya ? 
2. Apakah Service quality berpengaruh terhadap Brand Satisfaction pada 
Bengkel Resmi Auto 2000 Jemursari Surabaya ? 
3. Apakah Brand Image berpengaruh terhadap Brand Trust pada Bengkel 
Resmi Auto 2000 Jemursari Surabaya ? 
4. Apakah Service quality berpengaruh terhadap Brand Trust pada Bengkel 
Resmi Auto 2000 Jemursari Surabaya ? 
5. Apakah Brand Satisfaction berpengaruh terhadap Brand Trust pada 
Bengkel Resmi Auto 2000 Jemursari Surabaya ? 
 
1.3 Tujuan Penelitian 
Tujuan yang dicapai dari penelitian ini adalah sebagai berikut :  
1. Menguji pengaruh Brand Image terhadap Brand Satisfaction pada Bengkel 
Resmi Auto 2000 Jemursari Surabaya. 
2. Menguji pengaruh Service quality terhadap Brand Satisfaction pada 
Bengkel Resmi Auto 2000 Jemursari Surabaya. 
3. Menguji pengaruh Brand Image terhadap Brand Trust pada Bengkel 




4. Menguji pengaruh Service quality terhadap Brand Trust pada Bengkel 
Resmi Auto 2000 Jemursari Surabaya. 
5. Menguji pengaruh Brand Satisfaction terhadap Brand Trust pada Bengkel 
Resmi Auto 2000 Jemursari Surabaya. 
 
1.4 Manfaat Penelitian 
Hasil penelitian ini memberikan beberapa implikasi teoritis berkaitan 
dengan kepuasan merek dan kepercayaan merk Bengkel Resmi Auto 2000 
Jemursari Surabaya, yaitu :  
1. Bagi penulis  
Menambah pengetahuan  dan wawasan yang mendalam tentang Pengaruh 
Brand Image, dan Service quality terhadap Brand Trust dengan Brand 
Satisfaction Sebagai Variabel Intervening Pada Bengkel Resmi Auto 2000 
Jemursari Surabaya. 
2. Bagi Auto 2000 Penyedia Layanan Service Mobil 
Penelitian ini dapat berguna untuk memberikan saran dan masukan bagi 
kebijakan manajemen yang harus dilakukan selanjutnya dalam rangka 
lebih meningkatkan jumlah konsumen melalui kepercayaan merek dan 
kepuasan merek yang diukur dari Brand Image, dan Service quality 






3. Bagi perkembangan ilmu pengetahuan 
Penelitian ini dapat sebagai bahan pertimbanngan menghasilkan suatu 
bukti empiris tentang Pengaruh Brand Image, dan Service quality terhadap 
Brand Trust dengan Brand Satisfaction Sebagai Variabel Intervening Pada 
Bengkel Resmi Auto 2000 dan menjadi pelengkap dari penelitian – 
penelitian serupa yang pernah dilakukan sebelumnya. 
 
1.5 Sistematika Penulisan Tesis 
Penulisan tesis ini disusun secara sistematis dengan maksud agar diperoleh 
gambaran yang cukup jelas tentang objek pengamatan. Uraian dalam sistematika 
penulisan tesis ini adalah sebagai berikut: 
BAB I: PENDAHULUAN  
Dalam bab ini diuraikan tentang latar belakang masalah, 
perumusan masalah, tujuan dan manfaat penelitian serta 
sistematika penulisan tesis.  
 
BAB II :  TINJAUAN PUSTAKA  
Dalam bab ini diuraikan mengenai penelitian terdahulu yang akan 
dijadikan rujukan dalam penelitian yang akan dilakukan kemudian 
berisi tentang landasan teori, kerangka pemikiran, serta hipotesis 





BAB III : METODE PENELITIAN  
Dalam bab ini secara garis besar diuraikan mengenai metode yang 
akan digunakan untuk penelitian ini yang meliputi rancangan 
penelitian, batasan penelitian, model analisis, identifikasi variabel, 
definisi operasional dan pengukuran variabel, instrumen penelitian, 
populasi sampel dan teknik pengambilan sampel, data dan metode 
pengumpulan data, serta teknik analisis data yang digunakan.  
 
BAB IV :  HASIL PENELITIAN DAN PEMBAHASAN 
Pada bab ini menguraikan tentang gambaran umum subyek 
Penelitian, hasil penelitian yang telah dianalis dengan 
menggunakan analisis deskriptif, serta melakukan pemeriksaan 
data yang meliputi validitas dan reliabilitas serta evaluasi outer 
model dengan sistem The Structural Equation Model (SEM) 
dengan software Smart PLS. 
 
BAB V :  PENUTUP 
Pada bab ini menguraikan kesimpulan dari hasil analisi data, serta 
memberikan beberapa saran bagi pihak–pihak yang berkepentingan 
dalam penelitian ini. 
 
